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Utasélmény a jegyértékesítésben és az 
utastájékoztatásban: közlekedési Service 
Design
Miért érzi magát az utas elveszve, amíg utazik, mit ért meg a körü-
lötte zajló eseményekből? Versenyképességi korlát-e a közlekedés „bo-
nyolultsága”? A HKIR (Helyközi Közösségi Közlekedési Információs 
Rendszer) az ország közösségi közlekedésének eddigi legkomplexebb 
informatikai projektje, amely bevezetése után évtizedekre határozza 
majd meg az utasélményt, és keretezi a helyközi közlekedés szereplőinek 
együttműködését. A következőkben megtudhatjuk, hogy milyen alap-
elvek mentén építik fel a szerzők a rendszert, és hogy jutnak el ezekhez?
DOI 10.24228/KTSZ.2019.6.3
Laskay Lóránt – Németh Ádám – dr. Tóth-Maros Dániel
Közlekedéstudományi Intézet 
e-mail: laskay.lorant@mav-start.hu,  adam.nemeth@uxstrategia.net,  toth-maros.daniel@mav-start.hu
1. BEVEZETÉS
A HKIR-projekt – teljes nevén „A személy-
szállítási közszolgáltatások hatékonyabb el-
látását célzó integrált utastájékoztatási, jegy-
értékesítési és forgalomirányítási rendszerek 
fejlesztése” – Magyarország eddigi legnagyobb 
közösségi közlekedési projektje: egyszerre jogi, 
szervezési és műszaki vállalkozás. Arra hiva-
tott, hogy egy egységes keretrendszert bizto-
sítson a magyarországi közösségi közlekedés 
működésére, lehetővé téve a jelenlegi szolgál-
tatók hatékonyságának növelését, a transzpa-
renciát és a piacnyitást. 
Mivel ez évekre, évtizedekre meghatározza a 
közösségi közlekedést, az utasok elvárásainak 
nem csak a funkcionalitás, de a használható-
ság, élményszerűség szempontjából is meg kell 
felelnie.
Ebben segít a Service Design, ami azon te-
vékenységek összefoglaló neve, amelyek 
szervezik egy szolgáltatás szervezeti, infra-
strukturális, kommunikációs és fizikai kom-
ponenseit a minőség és a szolgáltató és az igény-
bevevők közti interakció javítása érdekében.
A szerzők a HKIR-rendszer kialakítása során 
megpróbálják azokat a máshol már kipróbált 
módszereket hasznosítani  – a projekt terve-
zési, fejlesztési, majd üzemeltetési szakaszá-
ban egyaránt –, amelyek a szolgáltatás, a szol-
gáltató és az igénybe vevők közti interakciót 
javítják.
2. AZ UTAS INFORMÁCIÓIGÉNYE: 
ÉLMÉNYIGÉNY?
2.1. Az utas, a rendszer és az élmény
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2.1.1. A felhasználói élmény
Egy közkeletű definíció szerint a felhasználói 
élmény azon érzések és gondolatok összessége, 
amelyeket egy ember átérez egy rendszerrel való 
találkozás során [1]. Ez természetéből fakadóan 
egyéni, egyszeri és helyzetfüggő, hiszen bár-
melyikünkkel előfordult már, hogy az amúgy 
naponta használt rendszereinket (legyen az a 
bejárati ajtó zárja, egy fiók vagy egy szoftver) 
hangulati okokból egy-egy alkalommal kép-
telenek vagyunk használni, vagy rossz érzése-
ket keltenek bennünk. Nem csak a rendszeren 
múlik tehát: a zár ugyanaz, a kulcs ugyanaz, és 
nekünk ma valahogy mégse sikerül könnyen 
bezárni vagy kinyitni, pedig „amúgy szokott”.
Ugyanakkor azt is látjuk, hogy egy rendszer 
felhasználói élménye összességében, nagy-
totálban, a sok felhasználó miatt vagy épp a 
sok használat során korrelál, azaz mégiscsak a 
rendszeren múlik.
A közlekedési rendszerre ugyanígy értelmez-
hető a felhasználói élmény, mivel e tanul-
mányban nem az üzemeltető, hanem a laikus 
felhasználók vannak fókuszban, nevezzük ezt 
utasélménynek. Tehát az utasélmény nem más, 
mint az utas, mint felhasználó felhasználói él-
ménye egy közlekedési rendszerrel szemben.
2.1.2. A közösségi közlekedés mint dinami-
kus rendszer
A rendszer, amelyben az utasélmény keletke-
zik, a közösségi közlekedés; legfőbb jellemző-
je, hogy soha, egyetlen napon sem jelenthető 
ki sem Magyarországon, sem a világ bármely 
más, hasonló méretű üzemmel rendelkező or-
szágában, hogy a tervezett menetrend bármely 
nap teljes egészében, változtatás nélkül teljesült 
volna – ez az ekkora méretű rendszerek sajátja. 
A járművekben műszaki hibák léphetnek fel, az 
időjárás lehetetlenné teszi a közlekedést, bal-
esetek történnek, útfelújítások kezdődnek stb. 
Így az utasélmény tárgyalásakor is tisztázandó 
egy nagyon-nagyon fontos kérdés: a terv sze-
rinti működésen mint normálállapoton túl-
lépve, hogyan értékelendő, ha ez a terv meg-
hiúsul? Különösen távolsági közlekedésben 
ennek hatalmas hatásai lehetnek, mégse mind-
egy, hogy az utolsó szerelvényt nem érjük el, és 
így ragadunk egy idegen városban, vagy törlik 
a repülőjáratunkat stb. 
2.1.3. Élménycélok
Ha a felhasználói élmény érzések és gondolatok 
összessége, milyen érzéseket, és milyen gondo-
latokat szeretnénk, hogy a rendszer kiváltson? 
Mik a céljaink a rendszer tervezésekor?
Az érzéseket tekintve legegyszerűbb talán 
Ekman hat alapérzéséből kiindulni [2], ame-
lyek kombinációja a többi, bonyolultabb érze-
lem: a boldogság, a düh, a meglepetés, a szo-
morúság, a félelem, az undor. Legkevesebb, 
amit egy közlekedési rendszertől elvárhatunk, 
hogy ne keltsen érzéseket egyáltalán, ha kelt, 
akkor csak boldogságot keltsen – félelmet, 
dühöt, undort ne, és bár a rendkívüli helyzet 
automatikusan meglepődéssel jár, ezt is igye-
kezzünk minimalizálni – hiszen a legjobb 
haváriakezelés az, amiből az utas semmit nem 
vesz észre
2.1.4. Ki az utas? 
A rendszeren túl a felhasználó előélete, ed-
digi tapasztalatai és a használati szituáció is 
erős befolyásoló tényező a felhasználói élmény 
szempontjából. Így fel kell tennünk a kérdést: 
kinek tervezünk? A legvédtelenebb egyértel-
műen az az utas, aki először használja a rend-
szert, akár külföldiként, így nincsenek előzetes 
ismeretei. Mikortól feltételezzük, hogy valaki 
önálló utas? Egy csecsemő szinte biztos nem 
az, egy óvodás? Egy általános iskolás? Gondol-
junk a fogyatékosággal élőkre is: egy nagyot-
hallónak, színtévesztőnek nyilván használnia 
kell a közösségi közlekedést, és az Asperger-
szindróma se lehet akadály, de hol jelöljük ki 
pl. az autizmusban szenvedők spektrumán azt 
a szintet, ahol még önállóan kezelhető rend-
szert kell tervezni? Az átlagtól eltérő utas át-
lagtól eltérő helyzetben igazi szakmai kihívás: 
mi történik, ha egy ritkán utazó, tájékozatlan, 
külföldi, esetleg fogyatékossággal rendelkező 
utas haváriahelyzetbe kerül? 
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2.2. Kapcsolat az utas tájékozottsága és az 
utasélmény között
2.2.1. Az utas hozott információinak szintje
Kezdetnek érdemes abból a tapasztalásból ki-
indulnunk, hogy a közösségi közlekedés uta-
sainak közlekedésföldrajzi ismeretei általában 
csekélyek, és generációról generációra sem 
mutatnak javulást. Gyermekeink egyre maga-
sabb életkorban közlekednek először egyedül a 
városban, vesznek igénybe közösségi közleke-
dési eszközt (ha egyáltalán), ez sem a magabiz-
tos önálló közlekedés képességének kifejlődése 
irányába hat. A közösségi közlekedés egyéni 
helyváltoztatási módokkal szembeni verseny-
hátrányának összetevői közül, ha nem is to-
lakodóan, de felsejlik az imént említett kész-
ségek-képességek pótlásának lehetősége: ha 
egy autóban nincs gyárilag navigáció, akkor 
is olcsón beépíthető, ezután mi sem egysze-
rűbb, mint hallgatni rá. Egy közösségi közle-
kedési eszközök sorát magában foglaló utazási 
láncban ugyanez a támogatás nem egyenletes 
színvonalú, vagy gyakran teljesen hiányzik. 
Hagyományos menetrendkönyvvel az utasok 
többsége nem vesződik (amúgy is egyre ne-
hezebben hozzáférhető), az utazástervezéshez 
igénybe vehető megoldások pedig nem mindig 
támogatják, hogy az utas tér- és időérzékelése 
számára elegendő információ gyűljön össze 
(milyen útvonalon érem el az úticélt, mi indo-
kolja éppen ezt a menetidőt). Amióta a „fapa-
dosok” a repülővel történő utazás lehetőségét 
tömegek számára elérhetővé tették, az utazási 
lehetőségek térben ábrázolva egyenletes, a tá-
volsággal hozzávetőlegesen arányos rendszerét 
összekuszálták: Budapestről gyorsabban elér-
hető London, mint (közösségi közlekedéssel) 
Aggtelek, könnyen lehet, hogy sok budapesti 
kisgyereket is ebben a sorrendben visznek el e 
két településre.
Az utasok többsége valószínűleg nem komp-
lex, működő rendszerként tekint a közlekedés-
re, fókuszában a saját utazási igénye és az an-
nak kielégítésére összeállított utazási lánc áll, 
ennek az utazási láncnak a környezetéből más 
elemeket homályosan vagy egyáltalán nem 
észlel. A rendszeres utazóknál felismerhető 
egy tapasztalati úton történő tanulás, amely 
során az utazását körülvevő környezet ismét-
lődő elemeiből egyre többre emlékezik és ezzel 
néhány összefüggést is felismer. E felismeré-
seknek például olyan módon ad hangot, hogy 
aktuális beszélgetőtársával (utastársával vagy 
valakivel a telefonvonal túlvégén) megosztja a 
tudását: „A szembejövő vonat miatt állunk.” 
„Itt mindig dugó szokott lenni.” „Ennyi késést 
nem szokott behozni.” A közlekedési szolgál-
tatók szerencsétlenségére a tervtől eltérő ese-
mények, problémák jobban bevésődnek, mint 
az egyébként gyakori, de nem túl érdekes me-
netrend szerinti utazások. Az utasok összes-
ségének „kollektív tudatában” a jegyváltási 
kötelezettségre vonatkozó ismeret is jelen van, 
Magyarországon kinek-kinek a saját kedvez-
ményére vonatkozó nagyfokú tudatossággal. 
Ez az ismeret rendszeres utasnál több, alkalmi 
utasnál kevesebb, fiatalabbnál támogatja egy 
készség az önkiszolgáló rendszerek – például 
automaták – kezelésére, az idősebbeknél vi-
szont gyakran nem.
Mit tud a tipikus utas az utazás megtervezését 
megelőzően? Elsősorban az úticélt, rögtön ezt 
követően a célba érés hozzávetőlegesen ideális 
időpontját. Ha valaki ezeket nem tudja, ati-
pikus utasnak kell tekintenünk. Az utasnak 
lehetnek további preferenciái is, de ezek hi-
ányában is a két alapinformáció egészül ki az 
utazási lehetőség keresése közben azzal, hogy 
milyen utazási idő, milyen utazási költség és 
milyen utazás közbeni szolgáltatási színvonal 
(ideértve azt is, hogy milyen közlekedési esz-
köz - autóbusz, hajó, repülő) érhető el a kívánt 
úticélra és érkezési időre. Leegyszerűsítve ez az 
utazási ajánlat, az utas hozott tudásának és a 
szolgáltató szolgáltatási katalógusának a met-
szetében. Az utazási ajánlat annak szerződéssé 
szilárdulásával egyidejűleg kiegészül az utas 
már tárgyalt hozott ismereteivel és mindazzal, 
amiről a szolgáltató tájékoztatni próbálja őt.
2.2.2. Releváns és irreleváns utazási infor-
mációk
Ha az utazást jogászi szemlélettel szerződés-
nek vagy szerződések rendszerének tekint-
jük, akkor az utazás sikerességét (a szerző-
désbe nehezen foglalható szubjektív élvezeti 
értéken kívül) a felek szerződésszerű teljesí-
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tésén mérhetjük le [3]. Az utas szempontjá-
ból akkor sikeres az utazás, ha a szolgáltató 
az ajánlata szerint vagy legalábbis az utas 
számára még megfelelő időben és szolgál-
tatási színvonalon teljesítette a feladatát. E 
kettőt azért érdemes szétválasztani, mert 
nem minden szolgáltató oldali hibás teljesí-
tés okoz feltétlenül bosszúságot vagy kárt az 
utasnak. Egy csekély mértékű késés bizonyos 
típusú utazásoknál elfogadott, a példa szerint 
az iskolásokat szállító vonatok késése pedig 
sok, első óráról elkéső tanulónak tud örömet 
okozni. A szolgáltató szempontjából akkor 
sikeres az utazás, ha az utas a rá vonatkozó 
szerződési feltételeket teljesítette, elsődlege-
sen az utazásért felszámított díjat megfizette, 
emellett a magatartási szabályokat megtar-
totta, és a szerződés teljesítéséhez szükséges 
egyéb együttműködési kötelezettsége (példá-
ul megfelelő okmányok bemutatása, időben 
történő megjelenés meghatározott helyen) is 
megfelelő volt.
Az utazás sikerességének fenti, szerződés-
tani megközelítéséből az következne, hogy 
minden, a szerződés teljesítését elősegítő in-
formáció potenciálisan releváns. Ha az utas 
többet tud az utazásról, könnyebb szerződés-
szerű magatartást tanúsítania. A szolgáltató-
ra ugyanez igaz. A sikeres utazás receptjében 
mégsem szerepel a végtelen mennyiségű infor-
máció, ennek három oka van:
•	 Az	 utas	 hozott	 ismeretekkel	 rendelke-
zik, – bármily csekély mértékben is szá-
míthatunk rá a korábban írt okokból.
•	 Az	 utas	 „spontán	 jogkövetésére”	 nagy	
valószínűséggel számítani lehet. Ebbe 
a magatartásba sok minden belefér, 
kezdve attól, hogy nem tanúsít olyan 
magatartást, amely a józan esze szerint 
veszélyes vagy törvénytelen lehet, odá-
ig, hogy a közlekedési szolgáltató adhoc 
kéréseit, utasításait is figyelembe veszi 
(nem kell minden eshetőségre előre fel-
készíteni).
•	 Az	 utazáshoz	 kapcsolódó	 informá-
ció mennyisége egy kritikus ponton 
túl bizonytalanságot, félelmet szül az 
utasban, ennél is gyakrabban barát-
ságtalan, bürokratizált eljárásokat vetít 
számára előre. Ennek a „kevesebb néha 
több” szemléletnek megfelelően kell 
rendszereznünk a tájékoztatási felada-
tokat.
2.2.3. A „tájékozottság” utasjogi dimenziója
Az utastájékoztatás elnevezése egyoldalúsá-
got sugall (az utast tájékoztatja a szolgáltató), 
valójában azonban egyértelműen kétirányú. 
Számos utastájékoztatási mozzanat az utas 
kezdeményezésére történik (például kérdez 
valamit), és számos tájékoztatás váltja ki az 
utas reakcióját. Az utastájékoztatás jelentősé-
gét mi sem mutatja jobban, mint hogy az ága-
zati utasjogi rendeleteken keresztül az Európai 
Unió fogyasztóvédelmi fókuszú jogalkotása is 
foglalkozik vele.
Ha például a vasútra vonatkozó szabályo-
zást vizsgáljuk, a vasúti utasjogi rendelet az 
utastájékoztatást a szerződés megkötését meg-
előző, utazás közbeni, valamint a jogokról 
történő tájékoztatásként azonosítja. Világos, 
hogy ez a csoportosítás nem tartalmazza va-
lamennyi tevékenységet, a szabályozás szem-
pontjából legfontosabbakat azonban igen. Az 
összes utastájékoztatási tevékenység feltérké-
pezése ennél összetettebb képet ad.
Az első csoportba – az utasjogi rendelet fel-
osztásával összhangban – azok a tájékoztatási 
elemek kerülnek, amelyek a szerződés meg-
kötését segítik. Ide tartoznak azok az infor-
mációk, amelyek a vasúti társaság szerződéses 
ajánlatának forrásai: a menetrend, a díjak, a 
szolgáltatások, az összes előzetesen megismer-
hető utazási feltétel, díjszabás is. 
A második csoportba tartozó, szerződés tel-
jesítését segítő utastájékoztatási tevékenység 
célja összetett és iránya is kettős: 
•	 részben	a	szállító	szerződésszerű	 telje-
sítését szolgálja (ha nem tájékoztatna, 
szerződést – sőt, jogszabályt – sértene), 
•	 részben	az	utas	szerződésszerű	teljesíté-
sét segíti elő (hol a vonata, mikor kell 
leszállnia, hogyan viselkedjen). 
Bár az utasjogi rendelet itt a fedélzetre helye-
zi a hangsúlyt, az utazás tág értelemben vett 
megkezdésétől a célállomásra történő megér-
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kezésig több csatornán nyújtott összetett tájé-
koztatásról van szó. 
A tájékoztatási feladatok harmadik csoportja 
zömmel a szállító és az utas forgalmi akadály 
miatti kényszerű egymásrautaltságát támo-
gatja, tehát a szerződésszerű teljesítés (újbóli) 
folytatását vagy a szerződésszegés következ-
ményeinek érvényesítését segíti elő. 
2.2.4. A megfelelő információ megfelelő 
formában: élmény
Az utazáshoz kapcsolódó pozitív érzések ki-
alakulásához szükséges összetevőkre a közle-
kedési szolgáltatónak változó mértékben van 
ráhatása. Az utazással töltött idő hosszára 
gyakorolt hatása összetett, de világos. Az uta-
zási idő élvezetes eltöltésére vonatkozó javas-
latokat vagy tesz, vagy nem, de előbbi esetben 
is az utas vagy él e lehetőségekkel, vagy nem. 
Az utastársak megválasztásában a szolgálta-
tónak nincs szándékolt szerepe. A táj szépsé-
ge, az időjárás, az utas pillanatnyi hangulata 
adottság.
A szolgáltató birtokában van azonban annak 
képessége, hogy az utast információkkal lássa 
el az utazás zavartalan lebonyolítása érdeké-
ben. E képesség az utazással járó bizonyta-
lanság, feszültség mérséklésére alkalmas, sőt, 
lehetőséget ad az utasnak, hogy az utazásával 
kapcsolatban a „jól megszervezettség” érzése 
árassza el. Ez azt jelenti, hogy a tudás hiánya, 
az elveszettség, a kényelmetlen feszültség he-
lyett az utast tudáshoz, magabiztossághoz és 
nyugalomhoz juttathatja a szolgáltató.
3. SZAKMAI FORRÁSOK ÉS  
ELŐZMÉNYEK
Egy rövid történeti áttekintéssel kezdjük a 
Service Designról, majd bemutatjuk azokat a 
projekteket, amelyek közvetlenül megelőzik a 
mostani projekt tervezését. 
3.1.  A Service Design és kialakulása
Bár a Service Design kifejezést jellemzően 
a kölni International School of Design-hoz 
szokás kötni, azon belül is Prof. Dr. Michael 
Erlhoff 1991-es kijelentéséhez [4], valójában 
előzményei a történelem meglepően távoli 
pontjaiban is megláthatók. Az egyszerűség 
kedvéért most mégis a 20. század második fe-
létől indítjuk a történetet.
3.1.1. A skandináv modell [5]
A rendszerkialakításban a leendő felhasználók 
bevonását sokan „skandináv modellnek” hív-
ják, hisz az ottani szakszervezetek ezt már a 
60-as 70-es években kikényszerítették. Mint 
azt később látni fogjuk, egy rendszer hibáit 
okozhatja az, hogy a rendszer megrendelője 
a napi folyamatban aktuálisan résztvevő vég-
felhasználókat pusztán „betanítja” az új rend-
szerekre, a fejlesztés jórészt tőlük függetlenül 
zajlik. Ezt a HKIR projektben igyekszünk 
elkerülni, folyamatos és minél közvetlenebb 
kapcsolatot próbálunk fenntartani a rendszer 
szereplőivel. Ebben segítségünkre van a Köz-
lekedéstudományi Intézet (KTI) főépületének 
elhelyezkedése, közvetlenül a kelenföldi autó-
busz-pályaudvar és vasútállomás mellett. 
3.1.2. A User Experience Design (felhaszná-
lói élmény-fókuszú rendszertervezés)
Nem lehet a Service Designról értekezni ma-
napság az informatikai rendszerek tervezését 
meghatározó User Experience Design nélkül, 
főképp, hogy a HKIR rendszer elsősorban 
egy informatikai rendszer. A User Experience 
Architect (felhasználói élmény-tervező) mun-
kakör titulust először Donald Arthur Norman 
alkalmazta, amikor az Apple Computers csa-
patához csatlakozott. Az első átfogó tanul-
mány a témakörben az 1983-as The Psychology 
of Human-Computer Interaction (Az ember-
számítógép interakció pszichológiája) [6]. 
3.1.3. A Service Blueprint (szolgáltatásmeg-
valósítási térkép)
Felismerve, hogy a szolgáltatások folyama-
tai több rétegen mennek keresztül, amelynek 
nagy része a végfelhasználó (esetünkben az 
utas) számára láthatatlan, a hiányosságok pe-
dig gyakran ezekben az alsó, a vevővel már 
közvetlenül nem interaktáló rétegekben ke-
letkeznek. A ma használatos Service Blueprint 
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diagramok elődjét Lynn Shostack publikálta 
1984-ben a Harvard Business Review hasábja-
in [7]. A HKIR rendszer is azon az elgondolá-
son alapszik, hogy az utas élményét nem pusz-
tán az általa észlelhető szolgáltatások – mint 
pl. a jegyvásárlási és az utastájékoztatási felü-
letek – befolyásolják, hanem az alatta dolgozó 
emberek ezreinek munkája is meghatározó 
szerepet fog számára betölteni (gondoljunk 
csak az üzemirányítást végző diszpécserek 
kommunikációjára, vagy épp a megállót terve-
ző térképészek precizitására).
3.1.4. User Centered System Design és  
Human-Centred Design 
(felhasználóközpontú tervezés és emberköz-
pontú tervezés)
Manapság már (a később tárgyalandó ISO szab-
vánnyal összhangban) egybeolvadt a két foga-
lom, az előbbi mégis [8] kutatáshoz köthető (és 
a szabvány is elsősorban ebből táplálkozik), míg 
a második Mike Cooley építész technológiapo-
litikai írásaival jött létre. Egy „utasközpontú” 
rendszert kizárólag ezen elveknek megfelelő 
módszerekkel lehet megtervezni. 
3.1.5. Design Thinking (designgondolkodás)
Peter Rowe 1987-es könyve [9] volt az, amelyik 
a dizájnt mint gondolkodásmódot vezette be, 
ezzel egyértelműen elemelve a vizuális grafika 
világától. Maga Rowe urbanisztikai szakem-
berként várostervezési szempontból mutatta 
be a tervezői gondolkodás fontosságát. Nem 
példanélküli az építészeti gondolkodás térnye-
rése más diszciplínákban: hasonló történt az 
informatikában Christopher Alexander min-
tanyelv-elméletének [10] kilencvenes évekbeli 
felhasználásakor. A mintanyelvekre itt ugyan 
narratív okokból nem térünk ki, de módsze-
rünk alapelemei közé tartozik.
3.1.6. Az IDEO cég megalakulása (1. ábra)
Szintén nem lehet teljes egy Service Design tör-
ténelmi körkép az IDEO megemlítése nélkül: a 
jelen módszertanok kidolgozásának jórésze az 
ő nevükhöz fűződik, sokan a Design Thinking 
szót, a dizájn mint diszciplína általánosítását 
is hozzájuk fűzik, főleg ügyvezetőjük 2009-es 
Change by Design [11] könyve nyomán. Jel-
lemző rájuk a multidiszciplináris megközelí-
tés, amit később a majdan részletezésre kerülő 
ISO szabvány is átvett: a HKIR projektben is 
egyszerre igyekszünk figyelembe venni pl. az 
informatikai, társadalomtudományi, jogi és 
közgazdaságtani aspektusokat.
3.1.7. Perszónák és felhasználó-életciklusok
Amit a perszónamodellezésről mindig el kell 
mondani: nem lehet perszónát tervezni együltő 
helyünkben, az pusztán egy megjelenítési for-
1. ábra: Az IDEO és a d.school klasszikus ábrája a Design Thinking folyamatáról
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TERVEZÉS JEGYVÁSÁRLÁS VÁLTOZÁSOK UTAZÁS PANASZ
Megtudni, milyen vonattal lehet 
eljutni A-ból B-be.
Felhasználók 60%-a mobil, de 
az oldal utolsó designja 
iPhone előtti.
VIM ergonómiai problémák.
Az eTicket felhasznlóinak 
>50%-a mobil, az oldal pedig
nem optimalizált rá.
A MÁV-Start a BKK és a 
nemzetközi gyakorlattal 
szemben nem kommunikálja 
Facebook-on a változásokat.
eTicket szabályozás (vonathoz 
kötés) átláthatatlan.
Jegyvisszatérítés az eTicketen 
nem triviális.
VIM ergonómiai gondok
JÉ internet ezen része az utolsó 
pillanatban át lett tervezve, 
tesztelve sose volt.
JÉ és VIM másfele viszi az utast 
mint az megszokta (pl. 
Szeged-Győr).
A pénztárosok megoldása erre 
("kosártörés": külön 
vonatfüggetlen ajánlat és 
egyesével csak felár ajánlatok) 
az utasnak bonyolult.
A "miért kell regisztrálni" kérdés 
továbbra is marad.
JÉ internet ezen része a mi 
használhatósági tesztjeinken 
bukott.
Új VIM kezelése nem épp 
felhasználóbarát.
Kötelező számla.
A havaria a JÉ-től független 
rendszerben van kezelve.
Jelenlegi fedélzeti kliens nem 
olvas mobilról.
Visszatérítés ergonómiai 












1. VIM redesign. 1. JÉ Internet (re)design VAGY








1. Android fedélzeti rendszer








2. VIM értesítések mobilra
1. JÉ fedélzeti kliens 1. JÉ Internet
Eldöntöttük, melyik vonatot 
választjuk, megvesszük.
Értesülni a változásokról 
(havária), változásokat 







Eleve a menetrend 
követhetetlen a sok 
elmosódott, nem egy 
sorban levő piktogramtól.
Miért kell regisztrálni?
Helló Máv. Helló XXI. század.
[ELVIRA] [F***UP]
Ha van Elvira UX f***ups 
csoport, akkor kérném a címét
Sziasztok! Nincs kedve 
valakinek velem a MAV 
foglalási rendszeret hobby 
projektként átdesignolni? 
[SZOKÁSOS MÁV RAGE...mert 
már úgy is rég volt ilyen.]
Valójában a vonat nem 99 
percet késett, hanem NEM 
LÉTEZETT, már abban a 
pillanatban sem, amikor a 
webfelületen a jegyet 
helyjeggyel és mindennel 
együtt megvettem rá. Tehát a 
vonatot NEM vettem igénybe, 
hiszen sosem érkezett meg. 
A kalauz fél órát küzdött, mire 
sikerült mobilról beolvasnia a 
jegyemet.
Most voltam jegyet venni 
nyugatinál, azt mondták a 
nénikék, hogy új rendszert 
vezettek be, és nem látják át... 
Kettesével próbálták 
megfejteni.
Néztem az órát, 14 perc telt el, 
amíg megkaptam 2 db teljesárú 













































MÁV-Start szolgáltatásainak ergonómiai problémái
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mája, összefoglalója társadalomtudományi ku-
tatásoknak (rendszerint félstrukturált mélyin-
terjús, kontextuális kutatások és kvantitatív 
mérések összességének). Mindazonáltal a per-
szóna egy valamilyen szempo tból jellemző
felhasználói viselkedés archetípusa, a elynek 
tulajdonságai a kognitív pszichológiai model-
lekben gyökereznek. Ilyen perszóna a Földesi 
Fanni kutatásában később bemutatott valaho-
va először utazó, átszálló egyetemista vagy épp 
egy kerekesszékes felhasználó. Gyakran érde-
mes a felhasználó viselkedését időben elemez-
ni, olyan helyzetekre szakaszolva, ahol céljai, 
szükségletei a helyzet függvényében változ-
nak, hívjuk ezt felhasználói (utas) életciklus-
nak, user journey-nek, élménytérképnek. Ezt 
bizonyítottan először az előbb említett IDEO 
ügynökség végezte el 1999-ben egy vasúti pro-
jekt [12] részeként. 
3.2.  A RailEurop  kutatása –  
Adaptive Path [13]
Módszertanilag a legmeghatározóbb nem-
zetközi előzményprojektet az Adaptive Path 
ügynökség végezte a Rail Europe Inc nevű, 
vasúti jegyárusításra szakosodott egyesült 
államokbeli szervezetnek. Az évtized for-
dulóján zajló kutatás 2500 kitöltővel és több 
terepinterjúval rajzolta fel a vonattal utazás 
élménytérképét
Természetesen ez a kutatás egy másik korban 
(gyakorlatilag az ok stelefonok elterjedésének 
hajnalán) egy másik közönségről (Európába 
utazni vágyó USA állampolgárok) szól, és a nem-
zetközi közlekedés szükségszerűen cs k felülete-
sen érinti a belföldi közlekedés jellegzetességeit, 
finomságait, gondoljunk csak a vasúti menetje-
gyek kedvezményrendszerére. Így aztán a kuta-
tást, módszertani előnyei figyelembevételével, ér-
demes megismételni a jelen helyi viszonyokra is. 
3.3. A MÁV-START JÉ (jegyértékesítési) 
rendszerének újratervezése (2. ábra)
A s erzők mindegyike így vagy úgy, de részt 
vett a MÁV JÉ rendszer fejlesztésében. Ami-
kor 2015-ben a jegykiadó automaták tervezé-
sét [14], majd 2017-ben a pénztá i és fedélzeti 
rendszerek felülvizsgálatát [15] végeztük, a 
RailEurope kutatáshoz hasonló módszertan 
szerint haladtunk. 
Az említett felülvizsgálatra azért került sor, 
mert a felhasználók negatívan fogadták a JÉ 
rendszer bevezetését, ezen próbáltunk User 
Experience módszerekkel segíteni.
Nem lehet eléggé hangsúlyozni a terepkuta-
tás fontosságát: ha nincs 
•	 a	többezer	kilométer	vasúti	utazás,	
•	 a	jegyvizsgálók	követése	több	vonaton,	
2. ábra: A MÁV-Start szolgáltatásainak ergonómiai problémái az utas életciklusának 
függvényében [14] - Németh Ádám munkája a MÁV-START számára (részlet)
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akkor közel se rendelkeznénk ennyire mély is-
meretekkel arról, „mit is akar az utas”, melyek 
az egyes szereplők céljai, szükségletei, de legfő-
képp problémái a mai megoldásokkal. Ezt nem 
lehet egy irodából megoldani, ehhez kiterjedt, 
életben tartott kapcsolatrendszert kell felépíteni 
a résztvevőkkel, és elsőkézből szerezni tapasz-
talatot. A közösségi közlekedés problémáinak 
legfőbb forrása pont az, ha kényelmi okokból 
az irodából próbálunk eldönteni kérdéseket. 
3.4. Földesi Fanni alapkutatása (3., 4. ábra)
Szerencsés véletlen sodorta hozzánk Földesi 
Fannit, aki a Budapesti Műszaki és Gazdaság-
tudományi Egyetem Pszichológia és Ergonó-
mia tanszékén épp akkor kezdte meg tervezni 
a diplomamunkáját [17] a vasúti automaták 
működéséből, amikor a HKIR projekt ser-
vice design tervezése indult, akinek kutatási 
területe az intermodalitás lett. Alaptémája az 
a közösségi közlekedésben legtöbbször elha-
nyagolt momentum, amikor az utas először 
próbálja meg az átszállásokkal tarkított útját 
végrehajtani, s teszi mindezt úgy, hogy nem 
minden alakul a terv szerint. A feladata az volt, 
hogy találja meg mindazokat az eszközöket, 
amelyek ahhoz szükségesek hogy egy digitáli-
san tájékozódó erre önállóan képes legyen.  
4. A KIALAKÍTOTT MÓDSZERTAN
A specifikációhoz módszertani segítségül első-
sorban Donald Norman elveinek ISO szabvá-
nyosított elveit vettük alapul, amelyet az ISO az 
ergonómiával foglalkozó 9241 szabványcsoport 
részeként, a 9241-210 számon [18] kodifikált. 
A workshopokat az Adaptive Path munkatár-
sai által kiadott Orchestrating Experiences 
[19] könyve alapján építettük fel. 
 
4.1. Az ISO 9241-210 alapelvei és annak 
értelmezése
Az ISO 9241-210 hat alapelve a következő:
1. A specifikáció, tervezés és fejlesztés a 
végfelhasználók, az ő feladataik és az ő 
környezetük explicit és objektív megér-
tésén alapul.
2. A végfelhasználók a specifikáció, a ter-
vezés és a fejlesztés folyamatába végig 
be vannak vonva.
Az okostelefonja segítségével az átszállására vonatkozó térképet is 
megtalálja. 
Odaút
Aha, így már tudom, 
merre induljak
DUNAKESZI
HOGYAN JUTOK EL ODA? / 1. Fejezet
10:34
Térkép az átszállásról
3. ábra: Hogyan jutok el oda? – Storyboard / képregény SAP Scenes felhasználásával - 
Földesi Fanni diplomamunkájának részlete
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3. A specifikációk tervek, megvalósítások 
hajtóereje, minden változtatás alapja 
elsősorban a felhasználó szemszögéből 
történő kiértékelés.
4. A folyamat minden esetben többkörös.
5. A specifikációk, tervek kiterjednek a 
felhasználó teljes élményére.
6. A tervezői csapat különböző hátterű és 
nézőpontú emberből áll.
A mi értelmezésünkben ez a következőket je-
lenti:
4.1.1. Kötelező környezetvizsgálat a teljes 
tervezői csapat bevonásával
A környezetvizsgálat elsődleges célja a 
tacit– explicit – a meg nem nevezett vagy a 
megfogalmazott – tudás felszedése és em-
pátia keltése a felhasználó fele. Ezt meg-
próbáljuk mindig perszónákba és customer 
journey-kbe önteni, de valójában definíció 
szerint a megfoghatatlant próbálnánk vele 
megfogni.
A potenciális felhasználó az olyan ember, aki 
jelenleg olyan tevékenységet végez, amit a jö-
vendő rendszer megold vagy kivált. Még ha a 
rendszer nem is létezik most, a helyzet, amibe 
beleszületik, akkor is létezik (hiszen ha az sincs, 
akkor nem lesznek felhasználói se), és azokat az 
embereket kell megtalálni, akik ebben a hely-
zetben vannak. A kulcsfelhasználók bevonása 
nem rossz ötlet, de egyfelől nem ad tacit tudást 
a környezetről, másfelől egy kulcsfelhasználó 
szavatossági ideje két év: ennyi idő az eredeti 
felhasználói feladattól távol, és az illető többé 
nem kulcsfelhasználó, hanem egy a projekt bel-
ső emberei közül. A tapasztalata így is hasznos, 
de elengedhetetlen, hogy a csapat friss képet 
kapjon. Az ilyen “valaha felhasználó voltam” 
szakértők eleinte idegenkednek attól, hogy a 
projekt többi résztvevője terepre menjen, ho-
lott sokkal több szavuk lesz a folyamat végén.
Az objektív megértés alapja a “miértek” meg-
értése. Ezért a környezetvizsgálat majdnem 
mindig kvalitatív és személyes. A környezet-
vizsgálatnak van egy kötelező módszertana: 
ez a félig strukturált mélyinterjú és megfigye-
lés, aminek megvan a kérdésrendszere. Hogy 
milyen szakmai követelményei vannak a kör-
nyezetvizsgálatnak, az viszont túlmegy ezen 
írás keretein.
4.1.2. Tényleges felhasználói adatbázis fenn-
tartása és rendszeres használata
A felhasználókat az ISO szabvány alapján 
folyamatosan be kell vonni: ennek a legegy-
szerűbb módja egy erre szolgáló adatbázis 
(hírlevél, CRM (ügyfélkapcsolat-menedzs-
ment) vagy excel-tábla) kezelése. Miről 
kérdezzük meg a felhasználókat? A válasz 
az, hogy mindenről: minden tervezési dön-
tést felhasználói véleményeztetésre kell 
küldeni, méghozzá közérthető formában. 
Ennek a service design világban nagy ha-
gyománya van, elsősorban a képregények 
(storyboardok), és az interaktív prototípu-
sok azok, amik ezt lehetővé teszik. A gya-
korlatban a minimum az, hogy a funkcioná-
lis specifikációt mindenki láthatja, mielőtt 
elindul a fejlesztés, és folyamatos, egyesével 
tartott tesztek zajlanak a prototípusokon és 
a készülő terméken egyaránt.
4.1.3. Folyamatos prototipizálás és használ-
hatósági tesztelések
Az interaktív prototípus a funkcionális speci-
fikáció legérthetőbb formája. Ez az, amit az is 
véleményezni tud, aki épphogy csak megta-
nult írni-olvasni, és az is, akinek négy diplo-
mája van, de csak 3 perce van az egészre. Az 
interaktív prototípus elsődleges célja, hogy 
szabványos használhatósági teszteken ellen-
őrizzék a működését tényleges felhasználók-
kal: ehhez egy csomó szabályt be kell tartani 
ismét, amibe most részletesen nem fogunk 
belemenni. Amit mindenesetre érdemes 
megjegyezni: ahhoz, hogy egy ilyen prototí-
pus tesztelhető legyen, konkrét példaadatok-
kal, egy összefüggő feladaton kell keresztül-
mennie, több használati módot, sorrendet 
támogatva. A tesztelővel ellentétben ugyanis 
a felhasználó nem konkrét lépéseken megy 
keresztül, hanem a feladat céljának ismerte-
tése után önállóan próbál navigálni a rend-
szerben, és ritka az, hogy olyan sorrendben 
nyomja meg a gombokat, ahogy az egyszeri 
tervező azt elképzelte.
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4.1.4. Minden folyamat legkésőbb felénél 
kezdődnek a használhatósági tesztek
A hagyományos elfogadási tesztelés (User 
Acceptance Test UAT) legnagyobb hátránya, 
hogy akkor már rendszerint a projekt költség-
vetésének döntő többségét elköltötték. Ugyanez 
a helyzet a használhatósági tesztekkel is. Ezért 
van az, hogy sem a tervezési, sem a fejlesztési 
időszakban nem szabad megvárni a rendszer 
befejezését. A használhatósági teszteknek a 
változtatási kérések elsődleges forrásának kell 
lenniük: ez igaz mind a funkcionális specifiká-
cióra, mind a tényleges, kifejlesztett rendszerre. 
A használhatósági teszteknek a változtatási ké-
rések elsődleges forrásának kell lenniük. Mivel 
a funkcionális specifikációnak vagy rendszer-
tervnek rendszerint nem része a kötelező inter-
aktív prototípus, így teszteket se lehet rajt vé-
gezni, csak a tényleges rendszeren. Ha viszont a 
felhasználók azelőtt látják a rendszert, hogy azt 
elkezdenék lefejleszteni, a hibák azelőtt felszín-
re kerülnek, mielőtt a projekt költségvetésének 
lényegi részét elköltötték volna. 
4.1.5. A teljes szolgáltatást kell közérthető-
en modellezni, nem csak az informatikai 
rendszert
Nagyon gyakran szembesülünk azzal, hogy a 
szolgáltatás koncepciója rossz, és innen hiába 
csinálunk egy jó felületet rá, az rúzs a disznón: 
4.1.6. A prototípusokat mindenki vélemé-
nyezhesse, akinek köze lesz a rendszerhez, 
főleg ha kívül esik a projekt csapatán
Gyakran látunk olyat, hogy a belső szakem-
berek összeraknak egy rendszert, nem is gon-
dolva arra, hogy milyen érzés lesz ezt egy nem 
szakértőnek használnia. A másik gyakori hiba, 
hogy a projekt csapat kialakít egy belső nyel-
vet, saját kifejezésekkel, amiket aztán megpró-
bál „megtanítani” a felhasználóknak. 
4.2. Az élményrendezés módszertana  
(5-8. ábrák)
4.2.1. Helyzetértékelés, problémafelvetés
Jelenleg Magyarországon több személyszállí-
tási közszolgáltatást végző társaság biztosítja a 
közösségi közlekedést az Innovációs és Tech-
nológiai Minisztérium és a helyi önkormány-
zatok megrendelése alapján. A közszolgáltatás 
megrendelőjénél vagy annak megbízottjánál 
ugyanakkor nincs olyan központi szervezet, 
amely eszközparkját és humán állományát te-
kintve alkalmas a szolgáltatási színvonal folya-
matos vizsgálatára, az elvárt szolgáltatás főbb 
paramétereinek aktív és rögzített figyelemmel 
kísérésére. Az előírt időszakos adatszolgáltatá-
sok és a megrendelői beszámoltatások, méré-
sek, ellenőrzések csak az elvárható adatok egy 
részét tárják fel, nem adnak reális és teljes körű 
képet a szolgáltatásokról.
Az egyes szolgáltatók, például a MÁV-Start 
Zrt. és a regionális közlekedési központok, 
valamint az önkormányzatok által finanszí-
rozott helyi közösségi közlekedési közszolgál-
tatók rendszerei között nincs átjárhatóság, így 
az utazási jogosultságot biztosító menetjegyek 
esetében sem. Amennyiben valaki közlekedési 
eszközt vált – pl. vasútról autóbuszra, de akár 
a regionális autóbusz társaságok között is – je-
lenleg több, külön szolgáltatási és informati-
kai rendszert használ. Magyarországon nem 
működnek olyan jegyautomaták, amelyek 
több szolgáltató jegyeit értékesítik. Előre ter-
vezetten az utas egy rendszeren keresztül nem 
tud utazási láncolatot tervezni és jegyet válta-
ni, ezáltal mérhető idővesztesége keletkezik.
Hiányzik a korszerű elektronikus csatornákon 
(internet, mobil alkalmazás) történő helyközi 
viszonylatú jegyértékesítés, valamint a kor-
szerű elektronikus kártyák (pl. elektronikus 
személyazonosító igazolvány, eSZIG) haszná-
latával történő kedvezmény igénybevétele és 
elszámolásának lehetősége. 
A menetrendek tervezésekor az előzőek miatt 
nehéz feladat a rendelkezésre álló adatokból 
pontosan felmérni a valós utazási igényeket. A 
helyi és helyközi közlekedést is igénybe venni 
kívánó utazástervezések és a végül megvaló-
sult ilyen utazások volumene például teljesen 
láthatatlan marad. A szolgáltatóknak ezért 
nem róható fel, hogy erős szakmapolitikai 
iránymutatás nélkül a hosszú utazási láncokat 
támogató kooperációban nem különösebben 
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érdekeltek. Az értékesítési adatok hiányossá-
gai egyaránt eredményezhetnek ezen kívül 
kihasználatlan vagy kapacitáshiánnyal küz-
dő járatokat. A jelenlegi menetrendtervezési 
gyakorlat mellett előfordul, hogy a csatlako-
zások nincsenek összehangolva, az autóbusz 
nem várja be a vonatot, viszont a különböző 
közlekedési módokat üzemeltető társaságok 
versengve, a párhuzamos vonalakon egy-
mástól veszik el az utasokat (sokszor az egyik 
ágazatot sem választó, jelenleg egyéni közle-
kedéssel utazók igényeit teljesen figyelmen 
kívül hagyva). 
Mindez megfelelő fejlesztés nélkül a szolgálta-
tással elégedetlen utasokhoz, versenyképtelen 
és fejlesztési tartalékkal nem rendelkező, fenn-
tarthatatlan mértékű állami szubvencióra szo-
ruló közösségi közlekedési rendszerhez vezet. 
A szolgáltatók saját forrásból az elmúlt 30-40 
évben jelentős fejlesztést nem tudtak megvaló-
sítani, napi szinten gondot okoz az üzemeltetés 
fenntartása is a karbantartás elmaradása miatt 
leromlott állapotú infrastruktúra elemeken, 
illetve eszközökön. A hosszú távú utazások 
esetében ez a közösségi közlekedés további 
térvesztéséhez és a jelentős környezetterhe-
lést eredményező személygépkocsi-használat 
növekedéshez vezet. Az állami fenntartású 
vállalatok, fejlesztések hiányában jelentős ver-
senyhátránnyal indulnak a további esetleges 
piacliberalizáció során.
Az előző feltételezéseket szem előtt tartva, a 
különböző szereplők bevonásával (közösségi 
közlekedés területén döntéshozói szereppel 
rendelkezők; a közösségi közlekedést napi 
szinten használók; közösségi közlekedési mó-
dokat nem használók) workshopokat szer-
veztünk, ahol a Service Design módszertanát 
alkalmaztunk, ami a közösségi közlekedés 
helyzetének, problémáinak mélyebb és rész-
5. ábra: Oppurtunity mapping workshop (lehetőségfeltáró workshop) az Orchestrating 
Experiences c. könyv alapján, 2018 ősz
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letesebb megismerésére, feltérképezésre és al-
ternatív megoldások, válaszok kialakítására 
fókuszált. A workshopok és az alkalmazott 
módszertan célja, hogy kialakítsuk a jövőbeli 
közösségi közlekedési informatikai rendszer 
fejlesztésénél figyelembe veendő társadalmi és 
alapelv rendszert. 
A módszertan egyik hatékony eszköze, a ‘How 
might we’ problémafelvetési formátum, aminek 
segítségével a résztvevők által azonosított prob-
lémákra a „Hogyan oldanánk meg”-kérdés fel-
vetésével megoldásokat, hatásokat és szűk ke-
resztmetszeteket határozunk meg, majd ezeket 
a résztvevők visszajelzéseinek előfordulási gya-
korisága szerint priorizáljuk. A workshopokon 
az előzetesen meghatározott utas életciklus 
folyamatelemeire vetítve készítettük el az elem-
zést. A továbbiakban az egyes ciklusokhoz kap-
csolódóan kiragadtunk egy-egy példát, hogy 
bemutassuk a módszertan lényegét.
4.2.2. Utazástervezés
Az egyik gyakran felvetett probléma a jelenlegi 
közösségi közlekedésben az utazástervezéssel 
kapcsolatban, hogy egy A-ból B-pontba vagy 
C-pontba történő utazástervezés esetén több 
felületen kell tájékozódni, nincs egységes terve-
zési felület a teljes utazási láncra vonatkozóan, 
ahol pontos információkat kaphatunk az utazás 
feltételeivel (átszállási lehetőségek, jegyárak, 
kényelmi szolgáltatások, kiegészítő informáci-
ók) kapcsolatban. A jelenleg az utasok rendel-
kezésére álló rendszerek egy módváltást igény-
lő utazás esetén csak részben, a szolgáltatók 
által üzemeltetett rendszerek egyáltalán nem 
adnak megfelelő információt. A „How might 
we”-kérdés felvetésen keresztül alternatív meg-
oldási javaslatokat kapunk a probléma – jelen 
esetben a multimodális utazástervező és aján-
latadó felület hiányának – kezelésére. Feltárhat-
juk azokat a szűk keresztmetszeteket, amelyek 
6. ábra: Lego Serious Play [20] workshop a jegyvásárlási folyamatokról 
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akadályozzák a megoldások megvalósítását, és 
egyben azonosíthatjuk a probléma kezelésével 
elérhető hatást, ami segít a célrendszer megha-
tározásában. A feltárt szűk keresztmetszet az 
esetben, ha a szolgáltatók nem érdekeltek ab-
ban, hogy saját rendszereikben megjelenítsék a 
többi, egyébként szintén közszolgáltatást végző 
közlekedési társaság menetrendjét, ajánlatait. 
Ennek feloldása pedig alternatív megoldás-
ként az lehet, hogy a szolgáltatók „felett” kell 
létrehozni egy multimodális utazástervező és 
ajánlatadó rendszert. Ennek hatásaként megha-
tározható, hogy az utazástervezés egyszerűsö-
désével és átláthatóbbá tételével több utas veszi 
igénybe a közösségi közlekedést, ami amellett, 
hogy beépíthető a projekt célrendszerébe, meg-
alapozza azt az alapelvet, miszerint egy orszá-
gos, egységes rendszert kell létrehozni.
1. Eset: Csalás térerőből
Story name / Chapter #
Main character: Name | Page #
Ejnye no,	dejszen
nincsen térdelej!
Hát, ebből nem derül ki hogy van-e jegye
7. ábra: EGYJEGY forgatókönyvek – storyboard (képes forgatókönyv) SAP Scenes termék 
felhasználásával (részlet)
A kérdés továbbra is fennáll, de most egy picit máshogy nézzük
1. Eset megoldás: központi ellenőrzés








8. ábra: EGYJEGY forgatókönyvek – storyboard (képes forgatókönyv) SAP Scenes termék 
felhasználásával (részlet)
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4.2.3. Jegyvásárlás
A jegyvásárlás esetében azonosított egyik 
meghatározó probléma, hogy jelenleg az au-
tóbuszos alágazatban a jegyvásárlások jelentős 
hányada közvetlenül az utazás megkezdése 
előtt, a busz fedélzetén a járművezetőnél tör-
ténik. Ha erre a probléma felvetésre azt a kér-
dést tesszük fel, hogy „hogyan oldanánk meg 
azt, hogy az utasok ne a fedélzeten vegyenek 
jegyet?”, számtalan alternatíva megfogalmaz-
ható válaszként. Az akadály az, hogy jelenleg 
szűkösen állnak rendelkezésre azok az értéke-
sítési csatornák, ahol a jegyelővásárlási lehe-
tőségek biztosítottak. Erre az egyik megoldás, 
hogy bővíteni kell az önkiszolgáló értékesítési 
csatornákhoz való hozzáférést. Ennek hatása, 
hogy az utas kiszámítható módon, önállóan 
megtervezi és megvásárolja az utazási jogo-
sultságát. 
4.2.4. Utazás terv szerint és a tervtől eltérően
„Vajon hamarosan továbbindulunk vagy in-
kább szálljak le?” – talán ez a leggyakoribb 
kérdés abban az esetben, amikor az utas az 
utazás közben egy havária helyzetbe kerül. 
A probléma az, hogy nincs információja a ki-
alakult helyzetről, arról pedig végképp nem, 
hogy ebben a szituációban milyen alternatívái 
lehetnek az utazás folytatására, vagyis „Ho-
gyan oldanánk meg, hogy valós időben érde-
mi információt kapjunk a döntéshez?”. A szűk 
keresztmetszet jelenleg, hogy nincs egyértel-
műen egy olyan platform, ahol az esetlegesen 
megfogalmazott kérdéseire választ kaphatna, 
hiszen adott esetben még a humán személyzet 
(jegyvizsgáló, buszvezető) sem rendelkezik 
információval, rálátás hiányában a teljes köz-
lekedési rendszerre. Egyrészről megoldásként 
fogalmazhatjuk meg, hogy létre kell hozni egy, 
a teljes közlekedési hálózatot operatív irányító 
központi rendszert, másrészről egy olyan plat-
formot, ahol az utasok tájékozódhatnak a köz-
lekedési rendszer valós idejű állapotával kap-
csolatban, az őket érintő változásokról a lehető 
leghamarabb értesülnek, és ezért lehetőségük 
van ezen változásokra reagálni. Hatásként 
megfogalmazható, hogy a tervezett utazások 
még zavarhelyzet esetén is kiszámíthatóbbá 
válnak, az utasok kiszolgáltatottság-érzete 
csökken és az adott kritikus szituációkban a 
döntési képességük jelentősen nő és közelít 
ahhoz, amit az egyéni közlekedésben meg-
szoktak. 
4.2.5. Utazás után
1 831 556 percet, vagyis közel 3,5 évet késtek 
a személyszállító vonatok az elmúlt évben – 
olvashattuk az Index 2018 tavaszán megjelent 
cikkében [21]. A cikk egy általános jelenségre, 
a vonatkésések gyakoriságára hívja fel a figyel-
met, de nem szerepel benne az az adat, hogy 
a szolgáltatók mennyi, az utasokat – jogsza-
bály vagy üzletszabályzat alapján megillető 
– késés utáni kártérítést fizettek ki. Ezzel el is 
jutottunk az egyik legfontosabb utazás utáni 
ciklusban azonosított problémához, ahhoz, 
hogy a vonatkozó szabályok bonyolultsága és 
az adminisztratív akadályok (igazolások, kü-
lönböző nyomtatványok) miatt az utasok nagy 
többsége nem érvényesíti a késés utáni jogos 
kártérítést és más (reparatív) jogaikkal – visz-
szatérítés, csere, menetjegy érvénytartamának 
hosszabbítása stb. – is csak kevesen élnek. 
„Hogyan oldanánk meg, hogy az utasok joga-
ikat adminisztratív akadályok nélkül érvénye-
síthessék?” – kérdeztük. Szűk keresztmeteszet 
jelenleg a késés tényének megállapításához 
szükséges adatok összevetésének nehézsége 
(utaspanasz – igazolás – késési tényadatok). 
Az egyik lehetséges megoldás ennek kezelésére 
egy olyan rendszer kialakítása, ami a rendel-
kezésre álló adatok (értékesítési adat, érvénye-
sítés/ellenőrzési adat, vonatkozó szabályok, 
menetrendi tényadatok) alapján automatiku-
san téríti meg az utas felé a jogos kártérítést. 
A szolgáltatás nem megfelelő teljesítése utáni 
automatikus kártérítés fizetési kötelezettség, 
hatással lehet a szolgáltatás színvonalának nö-
veléséhez, utas szempontból pedig a szolgálta-
tás iránti bizalom nő.
A workshopok alkalmával az utas életciklus 
egyes elemei részletesen, mélységeiben kidol-
gozásra kerültek és a résztvevők aktív bevo-
násával a legszélesebb körben azonosítottuk a 
közösségi közlekedési rendszer jelenlegi mű-
ködési problémáit. A fenti pontok mindössze 
kiragadott példákkal szemléltetik az alkalma-
zott módszertant, a következő fejezetekben 
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bemutatandó alapelvek és kialakítandó rend-
szerrel szembeni elvárások megfogalmazása 
egy sok körös, iterált folyamat eredményekép-
pen alakultak ki. 
5. A KIALAKULT ALAPELVEK
A HKIR arra hivatott, hogy egy egységes ke-
retrendszert biztosítson a magyarországi kö-
zösségi közlekedés működésére, lehetővé téve 
a jelenlegi szolgáltatók hatékonyabb munkáját, 
a transzparens együttműködést és a piacnyi-
tást. Az értékesítési és utastájékoztatási alap-
elvek a rendszer működőképessége, fenntart-
hatósága, fejleszthetősége mellett az utasok 
számára az élményszerűséget nyújtja, ezzel 
a közösségi közlekedés versenyképességének 
szolgálatába áll.
5.1. Önálló utas
A most felnőtt milleniumi generáció és az utá-
nuk következő generációk elsődleges igénye az 
önállóság: elvárják, hogy önállóan legyenek 
képesek igénybe venni a rendszer szolgálta-
tásait, mások segítsége nélkül, függetlenül az 
utazási paraméterek bonyolultságától vagy 
épp a saját hiányosságaiktól.
Ezért a rendszer folyamatosan támogatja az 
önkiszolgálást, az önálló tájékozódást, teljesen 
akadálymentes, és a lehető legkevesebb mentá-
lis és fizikai terhelést okozza. A hibahelyzetek-
ben tisztában van vele, hogy az emberek egyé-
ni és önálló döntéseket szeretnének hozni a 
saját közlekedésükkel kapcsolatban, ezért erre 
a lehető leghamarabb, az utas fogalmainak, 
helyzetének, cselekvési lehetőségeinek megfe-
lelő információkat ad.
5.2. Teljes utazásmenedzsment
Senki nem a buszmegállóban lakik és általában 
nem a vasútállomáson dolgozik, az utazás se áll 
meg itt, ahogy a versenyképesség is az egyéni 
közlekedésben felmerülő parkolással, autó-
fenntartással együtt ítélhető meg. Így a helyi 
közlekedési megoldásokat, ideértve a busz-, 
közbringa, közautóközlekedést, valamint az 
egyéni közlekedést (parkolóhelyek, bicikliszál-
lítás, biciklitárolás) is figyelembe kell venni.
5.3. Egy nyelv
A rendszer konzekvensen azonos fogalmakat, 
színeket, szimbólumokat használ a felhaszná-
lói számára, hogy ezzel is segítse az önállósá-
got. Minden környezetben, minden szolgál-
tatónál azonnal felismerhetőnek kell lennie a 
rendszer komponenseinek (validátorok, auto-
maták, pénztárak).
Az utazóközönség akkor lehet önálló, ha a 
kulturális kontextusának megfelelő nyelveze-
tet kapja: így a külföldi és belföldi nevezéktan 
nem tükörfordítása egymásnak, ahogy a pénz-
tárosnak sem kell folyamatosan körülmagya-
rázni az elemeket.
5.4. Egy rendszer és egységes rendszerköve-
telmények
A teljes országos (helyközi) közösségi közleke-
dést egyetlen rendszer szolgálja ki, amely kap-
csolódik a helyi közösségi közlekedési rend-
szerekhez is. Mindenki, aki Magyarországon 
igénybe akarja venni az államilag támogatott 
közösségi közlekedési megoldásokat, ezen a 
rendszeren keresztül tudja igénybe venni azt. 
Ez azt is jelenti, hogy az összes értékesítési csa-
tornán ugyanaz a rendszer üzemel, legyen az 
járműfedélzet, pénztár vagy mobiltelefon, vas-
út, busz vagy hajó.
Az egységességnek egyszer feltétele, mász-
szor következménye néhány fontos műszaki 
alapelv:
5.4.1. Robosztus
A rendszer tisztában van vele, hogy az embe-
rek és a gépek is hibáznak, az állomány pedig 
folyamatosan romlik: az egyes hibák a lehető 
legkevésbé befolyásolják a működését, tet-
szőleges helyzetből képes felállni 24 órán be-
lül, elfogadja, hogy nincs internet elérhetőség 
mindenhol, a jegybemutatásra többféle módot 
biztosít, és mindig, minden csatornán vissza 
lehet referálni a kontakt centerre. A fődiszpé-
cseri központ feladata az üzemzavari anomáli-
ák intermodális kezelése.
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5.4.2. Reziliens (ellenálló)
A rendszer tervezett élettartama meghaladja 
a jelenlegi műszaki kereteket, ezért képes ke-
zelni tetszőleges járművet, tetszőleges utazási 
módot, tetszőleges piaci környezetben képes 
működni, tetszőleges azonosítási, fizetési mó-
dokkal. Függetlenül attól, a jövő utópiaként 
vagy disztópiaként valósul meg, a rendszer 
működőképes marad és alkalmazkodik a gaz-
dasági, jogi környezethez.
5.4.3. Smart
A rendszer minimalizálja az emberi beavatko-
zást, és bár arra a robosztusság elvén folyama-
tos lehetőséget ad, működését tekintve automa-
tikus, az emberi erőforrások vezénylésében is 
operatívan részt vesz, terveket, javaslatokat ad.
5.4.4. Adatvezérelt
A rendszer folyamatosan gyűjti az adatokat a 
saját működéséről, ezeket az üzemeltetésben 
résztvevőknek, az utasoknak, és a tervezést, 
szabályozást végzőknek folyamatosan vissza-
csatornázza és kommunikálja. Az üzemeltetés 
statisztikai és tényadatok, valamint predikciók 
alapján végzi a munkáját, az utasok tisztában 
vannak a közlekedési rendszer valós idejű ál-
lapotával, az őket érintő változásokról a lehető 
leghamarabb értesülnek, és lehetőségük van 
ezen változásokra reagálni.
5.4.5. Igényorientált
A rendszer ott működik, ahol utazási igény 
van: ezért kiemelten foglalkozik a havária ese-
tén bekövetkező utazási igények rendezésével, 
folyamatosan elemzi az utazási szokásokat, 
lehetőséget teremt kihasználatlan kapacitások 
ideiglenes vagy teljes lekapcsolására, átcso-
portosítására, a bejövő utasigényekhez pedig 
döntéstámogatást nyújt, átfogó elemzésekkel 
és külső adatok figyelembevételével.
6. KONKLÚZIÓ
A Service Design módszertan reményeink 
szerint biztonságos keretet ad a rendszer ter-
vezésének, és biztosítja, hogy a rendszer alakí-
tásában a legkevésbé aktív, a legvédtelenebb, 
ugyanakkor a legfontosabb szereplő jár jól: 
az utas. A HKIR a kétségtelen technikai fej-
lődésen kívül alkalmas legyen arra, hogy a 
potenciális és a tényleges utasok széles töme-
gei számára érthető, egyértelmű, kiszámítha-
tó eszközöket biztosítson az értékesítési és az 
utastájékoztatási csatornák használata során 
egyaránt. A kitűzött élménycélnak megfele-
lően a HKIR az utazás egészének megítélésén 
– áttételesen a közösségi közlekedés verseny-
képességén – megfelelő kialakítás esetén nem 
ront, éppen ellenkezőleg: az utazási lánc meg-
valósulása során bekövetkező kellemetlensé-
geket részben ellensúlyozni tudja.
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